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Bom dia!

“Ser excelente é tratar o outro com exceléncia...
E inclinar-se num gesto de reveréncia.”

Rone Meireles

Escola de Governo Secretaria Executiva  Secretaria GDF
do Distrito Federal de Gestao Administrativa de Economia .|

Escola de Governo Secretaria Executiva  Secretaria GDF
do Distrito Federal de Gestio Administrativa de Economia

Escola de Governo Secretaria Executiva Secretaria
do Distrito Federal de Gestdo Administrativa de Economia




Os 7 pecados do atendimento
Apatia

Ma vontade

Frieza

Desdém

Robotismo

Demasiado apego as normas

N o s W

Jogo de responsabilidade
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Dramatizac¢ao
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Momento da verdade
Momento da verdade no atendimento?

Momento da verdade é uma expressdo que representa todos os
momentos de interacdo entre o cidaddo e o 6rgdo, por meio do
atendente.

E neste momento que o cidaddo tem a impressio da qualidade do
atendimento, seja ela positiva ou negativa.
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Momento da verdade

O primeiro

contato
N estabelece o tom:
\ luz ou sombra!
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Momento da verdade

Os 4 Tipos de Momentos da Verdade

Q 1. Tragico

2. Apatico
o 3, Satisfatorio

@ 4. Magico
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Dicas para o encantamento

= Receba o cidadao com simpatia;

= Olhe nos olhos dele e mantenha o sorriso;

= Use o cracha para manter a identificacdo a vista;

= Ouca com atencao;

= Chame o cidadao pelo nome, acompanhado de “senhor” ou “senhora”;
= Preocupe-se com cada cidaddo, como um ser humano;

= Seja sensivel as necessidades de cada cidadao;

= Dispense o tempo necessario para cada cidadao;
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= Deixe a pessoa terminar a sua fala;
= Faca o cidadao se sentir importante;
= Surpreenda-o e agregue valor ao atendimento;

= Exercite a inteligéncia emocional, evitando atitudes emotivas.
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Formula do atendimento

Percepc¢ao
Satisfacao =
Expectativa
P < E P=E P >E
Desencantado Normal Encantamento
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Video

Uma linda mulher

Processo de comunicac¢ao

Define-se comunicagdo como um processo que consiste em um emissor,
transmitindo uma mensagem, por um meio, para o receptor que reage

(feedback).

CONTEXTO

CcODIGO

EMISSOR

CANAL

MENSAGEM

RECEPTOR

FEEDBACK
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Conceitos

- Emissor: é a fonte, ou seja, o comunicador;

- Mensagem: é a informacao a ser transmitida;

= Canal: é o meio de comunicagdo entre emissor e receptor;

= Receptor: individuo, cujos sentidos captam a mensagem do emissor;

= Feedback: ocorre quando o receptor expressa uma reagao a mensagem
do emissor.
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Fontes de informacoes

= Vocabulario

= Tom de voz

= Expressoes faciais
= Gestos

= Trajes
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Postura do atendente para uma comunicacgao eficaz

1
2
3
4
5.
6.
7
8
9
1

Usar linguagem apropriada e direta;

Evitar atitudes emotivas;

Assegurar-se de que compreendeu a informacgao;
Assegurar-se de que sua informacgao foi compreendida;
Nao dar muitas informac¢des de uma s6 vez;

Evitar barreiras causadas pelas palavras;

Evitar interferéncias quando estiver atendendo alguém;
Usar a comunicagao face a face, sempre que possivel;
Evitar tratamento com intimidade;

0. Saber ouvir.
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= falar depressa demais, a ponto de o ouvinte ndo conseguir entendé-lo;
= tratar de assuntos pessoais, na presenca do cliente;

= falar mal dos chefes ou da empresa em que trabalha, mesmo que nao
concorde com certos procedimentos;

= repetir diversas vezes as expressoes: “entendeu?”, “né?”, ou vicios de
linguagem e girias;

= tocar no cliente ou bater-lhe, levemente, no ombro;
= vestir-se inadequadamente ou apresentar-se com falta de higiene;

= falar muito préximo ao cliente, constrangendo-o ou fazendo com que se
afaste.
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Ruido

Qualquer coisa que confunda, perturbe, diminua ou interfira na
comunicacgao.

Nas organizagdes, podem-se identificar dois tipos de ruidos:

= barreiras externas: qualquer caracteristica do ambiente de trabalho que
interrompa ou suprima o processo de comunicacao;

= barreiras internas: interferéncias causadas pelo estado da pessoa (valores,
emoc¢ao).
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Tipos de feedback
= Positivo
= Negativo

Todas as pessoas precisam de feedback, tanto o positivo quanto o negativo.
E preciso saber o que se est4 fazendo, inadequadamente, assim como o
que esta sendo feito com adequagdo, de modo a corrigir as ineficiéncias e
manter os acertos.
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Evite atitudes desagradaveis:

= interromper ou falar ao mesmo tempo que outra pessoa ou cliente;
= querer dominar a conversa e o assunto;

= ndo dar continuidade a conversa;

= querer fazer graca;

= contradizer o cliente;

= ficar ansioso;

= falar alto demais;

= falar baixo demais;
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O uso correto do telefone

O telefone, muito mais do que um meio de comunicagdo, é para nés uma
importante ferramenta de trabalho.

0 maximo proveito, que dele se pode obter, encontra-se na dependéncia
direta da atitude do usuario.
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Atendimento telefonico - principais dicas

Padronizacao do atendimento

= Identifique a instituicao;

= Informe o seu nome e sobrenome;

= Cumprimente com bom dia, boa tarde, boa noite;
= Atenda, no maximo, até o terceiro toque;

= Fale com clareza, naturalidade e cordialidade;

= Nao deixe o cliente esperando;

= Caso precise deixar o cliente esperando, avise o que vai fazer e agradeca
a espera;
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= Tenha sempre por perto caneta e papel;

= Nao interrompa a fala do cliente;

= Se for o caso, solicite informag¢des complementares;
= Confirme o entendimento;

= Agradeca a ligacdo e desligue por ultimo.

n
i

B

<
> -
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Comunica¢ao virtual

la o
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Atendimento pelas redes sociais
= Tenha presteza na resposta;

= Interaja efetivamente com os clientes;

= Ofereca atendimento de qualidade;

= Seja (mais) humano;

= Valorize sempre o feedback.
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Net-etiqueta

= Tente ndo dizer nada para alguém que vocé ndo diria pessoalmente.
Reflita!;

= Seja cuidadoso com o que fala e sobre o que fala dos outros. Vocé nao
esta so na internet;

=Busque usar outro meio de comunicagdo, para conteudo
exclusivamente pessoal e particular;

= Comentarios bem-humorados podem ser mal interpretados, vocé nao
esta cara a cara;

= Seja claro, breve e objetivo;
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= Evite erros gramaticais, vocé serd conhecido s6 pelo que escreve;

= Quanto maior for a sua mensagem, menos pessoas a lerdo;

= O assunto descrito é o que vai definir se sua mensagem sera lida ou nao;
= Assine com nome, cargo e telefone;

- ESCREVER COM LETRAS MAIUSCULAS SUPOE QUE VOCE ESTEJA
GRITANDO;

= Respeite os direitos autorais;
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= Por ser de dominio publico, evite enviar artigos, letras de musica,
teses etc,;

= Nao divulgue propaganda;

= Transfira arquivos de grande volume na madrugada, assim nao
congestionara a rede de dia.

NO MUNDO NAO HA E NAO HA
CONECTADO IGNORANCIA COVARDIA

NAO HA

PRECONCEITOS Nova

Ler pra qué? mensagem:
Tem tudo na Endlo Te

Wikipédial qme mare k;
e 2 'y
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Tenha responsabilidade

ya

E sua responsabilidade ter as informagdes corretas para transmitir a
quem se dirige a vocé. Evite a primeira rea¢do de dizer: “Nao sei, ndo é a
minha area”. Se ndo estiver ao seu alcance o encaminhamento solicitado,
informe ao usuario as outras solucdes possiveis. Explique o motivo de
ndo poder atendé-lo e mostre, quando for o caso, alternativas ao
problema. Somente encaminhe a pessoa para o outro atendente, quando
ndo puder resolver a situacao. Nesse caso, procure informar ao colega o
histérico do atendimento, para que o usuario ndo tenha de repetir sua
demanda.
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Dicas na utilizacao de e-mail
= Evite intimidades;

= Verifique sempre gramatica e ortografia;

= Seja breve, claro e objetivo;

= Disponibilize-se;

= Jogue fora aquele e-mail que ndo serve para nada;

= Um e-mail, apesar de ser um documento, nao deve ser muito formal;

= Utilize o e-mail funcional, pois os documentos tém valor legal.
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WhatsApp e outros chats
= Evite enviar Aaudios com mais de um minuto;
= Grave, no maximo, dois audios;

= Se vocé ou a pessoa que receberd a mensagem estiver em ambiente
publico ou barulhento, opte por mensagem de texto;

= Escreva corretamente. Dominio da escrita demonstra cuidado e
respeito com quem recebe a mensagem;

= Ao enviar uma mensagem, ndo espere que ela seja respondida na hora.
Se for urgente, ligue!;

= Reserve dois ou trés horarios, durante o dia para verificar e responder
as mensagens de uma vez;
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=Se vocé usa o WhatsApp para trabalho, evite fotos de perfil
inadequadas, como estar sem camisa ou com decotes sensuais;

= Ao mandar uma mensagem pela primeira vez a alguém que nao
conhece pessoalmente, apresente-se;

= Evite enviar mensagens muito tarde. Em caso de assuntos profissionais,
procure, de preferéncia, trata-los em horario comercial;

= Evite mandar véarias palavras ou frases, em partes. E provavel que a
sequéncia de ruidos das notificacdes ndo seja muito bem-vinda;
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= Evite ao maximo abordar temas diferentes da tematica do grupo;
= Antes de adicionar pessoas a um grupo, consulte-as sobre o interesse
em participar;

= Comecgar o dia com dezenas de “bom dia”, imagens e pensamentos,
podem ter efeito contrario. Evite manda-las, especialmente, em grupos
de trabalho;

- Ndo se exponha, desnecessariamente: ndo mande correntes, teorias
conspiratérias e ndo repasse informag¢des das quais vocé nao tenha
certeza da veracidade;
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= Videos grandes ocupam memoria desnecessaria do smartphone e
desperdicam a transferéncia de dados. Prefira enviar um link;

= Atencdo ao enviar respostas para ndo enviar em um grupo formal uma
mensagem completamente inadequada que estava enderegada ao
grupo pessoal;

= Se vocé decidir sair de um grupo, antes de sair, avise brevemente.

Fonte: Cida Stier - Cia. da Fala.
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Video
Atendimento telefonico
https://www.youtube.com/watch?v=4rGm5VyTsuo
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“O resultado final do uso
de um servico é um SENTIMENTO.”

K. Albrecht
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Dinamica Telefone sem fio
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Ja experimentou acreditar
em vocé? Tentel Vocé nao

faz ideia do que é capaz.

* MUNDOi
G— Menshcens
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